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I.  BEVEZETÉS

A fogyasztóvédelem szerepe és jelentősége az elmúlt években jelentősen megnőtt, s ez különösen igaz a pénzügyi szektorra, így a takarékszövetkezetekre is. 

A hitelintézeti munka bizalmi munka: bizalom az ügyfél részéről a takarékszövetkezet irányába, bizalom a takarékszövetkezet részéről az ügyfél iránt. 

Nem lehet teljes mértékben elkerülni, hogy az ügyfél – takarékszövetkezet kapcsolatban ne adódjanak nézetkülönbségek, vitás helyzetek, ezért nagyon fontos ezeknek a megfelelő kulturált kezelése és jogszerű megoldása.

1.  A szabályzat célja:
A szabályzat célja az, hogy a Bakonyvidéke Takarékszövetkezetnél (a továbbiakban: takarékszövetkezet) egységes szerkezetben, általánosan szabályozza az ügyfelek panaszainak, bejelentéseinek és javaslatainak fogadását, kivizsgálását, illetve orvoslását, a továbbiakban együtt: intézését. 

A jelen szabályzat célja továbbá a fogyasztóvédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetenciák és eljárások takarékszövetkezeten belüli egységes rendjének kialakítása. 

2.  A szabályzat hatálya:
A szabályzat hatálya kiterjed minden írásban tett vagy az ügyfél kérésére írásba foglalt panasz, bejelentés vagy javaslat - a továbbiakban: ügyfélbejelentés - takarékszövetkezeten belüli kezelésére, feldolgozására és megválaszolására. A jelen szabályzatot kell alkalmazni a PSZÁF által - érdemi elintézésre - a takarékszövetkezetekhez továbbított ügyfélbejelentésekre is.

A szabályzat személyi hatálya: 
A takarékszövetkezet valamennyi munkavállalójára kiterjed - különösen a fogyasztók tájékoztatására, illetve a fogyasztók részére nyitva álló helyiségekben dolgozó munkatársakra.

A szabályzat tárgyi hatálya kiterjed:
· a takarékszövetkezet egészének, vagy egyes egységeinek működésére vonatkozó javaslatokra, észrevételekre,

· a fogyasztók teljes körű tájékoztatására,

· az egyedi panaszok bejelentésének és azok intézésének módjára.

A szabályzat területi hatálya kiterjed: a Takarékszövetkezet valamennyi szervezeti egységére.
A szabályzat az ügyfélbejelentések (panaszok és közérdekű bejelentések) intézésével és fogyasztóvédelemmel kapcsolatban keretszabályokat tartalmazza. 
3.  A szabályzat jogszabályi háttere:
A panaszok és közérdekű bejelentések intézéséről szóló jelen szabályzat (továbbiakban: Szabályzat) megalkotásának és hatályba léptetésének jogi alapját 

· az 1997. évi CLV. törvény a fogyasztóvédelemről, 

· az 1996 évi CXII. törvény a hitelintézetekről és pénzügyi vállalkozásokról,

· 2004. évi XXIX. törvény az európai uniós csatlakozással összefüggő egyes törvénymódosításokról, törvényi rendelkezések hatályon kívül helyezéséről, valamint egyes törvényi rendelkezések megállapításairól,

· a PSZÁF elnökének 14/2001.számú ajánlása a pénzügyi szervezetek ügyfélszolgálati tevékenységéről, továbbá a 15/2001. számú ajánlása a fogyasztók pénzügyi szervezetek általi tájékoztatásáról,

· a PSZÁF Felügyeleti Tanácsának 9/2006. (XI. 7.) számú ajánlása a lakossági hitelezés előzetes ügyfél-tájékoztatási és fogyasztóvédelmi elveiről,

· a tisztességtelen piaci magatartás és a versenykorlátozás tilalmáról szóló 1996. évi LVII. törvény, 

· a PSZÁF 2009. február 4.-én kelt a hitelintézetekkel kapcsolatos panaszkezelésről szóló közleménye

· valamint az egyéb a tárggyal kapcsolatos jogszabályok és felügyeleti ajánlások, útmutatók.
4. Fogalmak:  

· Ügyfél/fogyasztó: minden olyan természetes személy, egyéni vállalkozó, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkező gazdasági társaság vagy más szervezet, aki/amely a takarékszövetkezet eljárását annak valamely konkrét szolgáltatásával vagy egyéb, a szolgáltatással összefüggő tevékenységével (például hirdetés) kapcsolatban kifogásolja, illetve annak javítására vonatkozó javaslatot tesz. Ennek értelmében ügyfélnek minősül az, akinek - valamely jogviszony keretében - a takarékszövetkezet szolgáltatást teljesít, valamint az is, aki a Takarékszövetkezet szolgáltatásaival kapcsolatos tájékoztatás, hirdetés, reklám vagy ajánlat címzettje. Az ügyfél fogalmába - a továbbiakban - annak képviselője is beletartozik.

· Panasz: minden olyan, egy vagy több ügyféltől származó, egyéni jog vagy érdeksérelemre irányuló, szóban vagy írásban megtett bejelentés, amely valamely takarékszövetkezeti kirendeltség vagy munkatárs egyedi vagy általános eljárása, vagy magatartása ellen irányul.

· Bejelentés: minden olyan, az ügyfelek részéről szóban vagy írásban tett felhívás, amely a Takarékszövetkezet működésével kapcsolatos bármilyen jogellenes vagy a jó erkölcsbe ütköző hiányosságra vagy hibára utal.
· Javaslat: minden olyan, az ügyfelek részéről szóban vagy írásban megtett kezdeményezés, amely a Takarékszövetkezet működésének javítását célozza.

· Ügyfélbejelentés: minden, az ügyfelek részéről szóban vagy írásban tett panasz, bejelentés vagy javaslat összefoglaló elnevezése.
· Szolgáltatás: olyan tevékenység, amely a fogyasztóval kialakított közvetlen kapcsolat keretében elégíti ki a fogyasztói szükségleteket úgy, hogy a szolgáltatás nyújtása és igénybevétele időben részben vagy teljesen egybeesik. 
· A panaszos:
1. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkező gazdasági társaság vagy más szervezet, aki/amely a takarékszövetkezet szolgáltatását igénybe veszi, vagy a szolgáltatással kapcsolatos tájékoztatás vagy ajánlat címzettje.

2. A panasz képviselő vagy meghatalmazott útján is benyújtható, ez esetben a takarékszövetkezet vizsgálja a benyújtási jogosultságot, amelyet a benyújtó meghatalmazással igazol. A bejelentésre szolgáló vásárlók könyvében a panaszos neve mellett fel kell tüntetni a panaszos - törvényes, illetve meghatalmazotti - képviselőjeként eljáró, panaszbenyújtó természetes személy nevét is (pl. vállalat képviselője, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazás hiányában a takarékszövetkezet közvetlenül a panaszoshoz fordul az ügyintézés gyorsítása érdekében.

A panaszos általában ügyfele a takarékszövetkezetnek, panaszosnak tekintendő azonban az a személy is, aki a takarékszövetkezet eljárását nem valamely konkrét szolgáltatással, hanem egyéb, a szolgáltatással összefüggő tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogásolja.
5. Ügyfélszolgálati tevékenység:
Az ügyfélszolgálat ellátása:

A takarékszövetkezet, mint pénzügyi szolgáltatási tevékenységet folytató gazdálkodó szervezet ügyfélszolgálatot működtet:

· a fogyasztói bejelentések intézésére,

· a panaszok kivizsgálására és orvoslására,

· a fogyasztók tájékoztatására.

A takarékszövetkezet valamennyi az ügyfelek számára nyitva álló helyisége ügyfélszolgálatnak minősül.

Az ügyfélszolgálat működési rendje, félfogadási ideje megegyezik az egység nyitvatartási  rendjével. 

Az ügyfélszolgálat működtetéséért az adott egység vezetője a felelős.

Az ügyfélszolgálati tevékenység a helyi adottságokhoz, sajátosságokhoz igazodik.  Elsősorban a személyes ügyfélfogadásnak kell a  meghatározónak lenni.

Követelmények az ügyfélszolgálattal szemben:

· az ügyfélszolgálati helyiség legyen könnyen elérhető, illetve az ott nyújtott szolgáltatások legyenek könnyen igénybe vehetők, 

· a fogyasztók kérdéseire gyors, pontos, közérthető válaszokat kell adni, és a problémáikat a legegyszerűbb, leggyorsabb eljárásban rendezni, hogy a fogyasztók idejét a lehető legkisebb mértékben vegyék igénybe,

· az ügyfélszolgálati helyiségben a fogyasztók tájékozódását és tájékoztatását elősegítő információs anyagokat kell elhelyezni,

· az ügyfélszolgálati helyiségben kell/lehet biztosítani a létrejött jogviszonyhoz közvetlenül kapcsolódó, valamint a fogyasztó jogait érintő dokumentumok hozzáférését, az ezekbe történő betekintést, figyelemmel a banktitokra és más korlátozó feltételekre is,

· közérthető, egyértelmű tájékoztatást kell adni írásban – a szerződés megkötése előtt – az esetleges fogyasztói panaszokkal foglalkozó szervekről (megnevezésük, címük),

· az ügyfélszolgálati tevékenységet érintő változásokról (cím, telefonszám, munkarend változása, stb.) hirdetmény, közlemény útján tájékoztatni kell az ügyfeleket,

· az ügyfélszolgálati tevékenységet folytató munkatársak rendelkezzenek széleskörű, alapos szakmai ismerettel és e tevékenység végzéséhez szükséges képességekkel.

6. Az ügyfélbejelentések kezelésének rendje:
A fogyasztó és a takarékszövetkezet közötti jogviszony keretében sor kerülhet vitás kérdések keletkezésére, melyek bejelentések, panaszok formájában jelennek meg.

A takarékszövetkezetnek törekedni kell az ügyfelek és az ügyfélbejelentések mindenféle megkülönböztetés nélküli, ugyanazon eljárás keretében és szabályai szerint történő kezelésére.

6.1. Az ügyfélbejelentés módja:
Panasz szóban, írásban, vagy elektronikus úton tehető - elsősorban az 3.sz. mellékletben

található nyomtatvány használatával. A Takarékszövetkezet az 3.sz. mellékletként csatolt panasz-bejelentési nyomtatvány rendelkezésre bocsátásával segíti az Ügyfelet a panasza megfogalmazásában. 

A Takarékszövetkezet javasolja, de nem követeli meg a nyomtatvány használatát.

Személyes, szóbeli ügyfél bejelentés

Nyitvatartási idő alatt a Takarékszövetkezet egységeiben tehető.

Ha az ügyfél a szóbeli ügyfélbejelentésre kapott választ nem fogadja el, vagy ha a panasz

azonnali kivizsgálása nem lehetséges, akkor az ügyfélbejelentés fogadására az 3.sz. melléklet

kitöltésével kerül sor.

Ha az ügyfél bizonylattal, vagy egyéb irattal kiegészíti bejelentését, akkor annak tényét is

dokumentálni kell és másolatát csatolni kell a jegyzőkönyvhöz.

Személyesen benyújtott panasz esetén a panaszos megkapja az általa benyújtott

panasznyomtatvány egy, az átvétel igazolásával ellátott másolati példányát
Telefonon történő

Minden hét első munkanapján  8 órától 20 óráig a  06-20/424-9942  telefonszámon.
Telefonon történő panaszkezelés esetén a beszélgetés hangrögzítésre kerül. 

A hangfelvételt a takarékszövetkezet   5 évig megőrzi.
Az ügyfél kérésére biztosítja a hangfelvétel visszahallgatását, továbbá térítésmentesen

rendelkezésre bocsátja a hangfelvételről készített hitelesített jegyzőkönyvet.

Írásban

- postai úton a központ, vagy bármely kirendeltség címére (6. sz. melléklet), 

- a nap 24 órájában – de különösen a nyitvatartási időn túl - a takarékszövetkezet a következő módokon fogadja az ügyfélbejelentéseket írásban:  

    - a 34/353-907 telefax számon

    - elektronikus levélben a kozpont@bakonyvideketksz.hu e-mail címre.

A névtelen panaszokat nem kezeljük.

.

A panaszok kivizsgálásánál figyelembe kell venni Az európai uniós csatlakozással összefüggő egyes törvénymódosításokról, törvényi rendelkezések hatályon kívül helyezéséről, valamint egyes törvényi rendelkezések megállapításáról szóló 2004. évi XXIX. törvény 142. § (6) bekezdésében foglaltakat, amely alapján: 

A panaszok intézéséről és más fórumokhoz történő bejelentésről szóló tájékoztatót (1. sz. melléklet) az ügyféltérben jól látható helyen kell kifüggeszteni. 

Az ügyfélbejelentés megtételére lehetőség van akár személyesen, akár - törvényes, illetve meghatalmazotti – képviselő útján. Az ügyfélbejelentés képviselő útján történő benyújtása esetén vizsgálni kell a képviseleti jogosultságot és a formanyomtatványon az ügyfél neve mellett fel kell tüntetni a képviselő nevét is. 

A panasz képviselő vagy meghatalmazott útján történő benyújtása esetén a takarékszövetkezet vizsgálja a benyújtási jogosultságot, melyet a benyújtó meghatalmazással igazol. A bejelentésre szolgáló nyomtatványon a panaszos neve mellett fel kell tüntetni a panaszos – törvényes, illetve meghatalmazotti – képviselőjeként eljáró, panaszbenyújtó természetes személy nevét is (pl. vállalat képviselője, természetes személy meghatalmazottja, stb.)                                                            

6.2. Az ügyfélbejelentések formája:

A takarékszövetkezet segíti a panaszost azzal, hogy formanyomtatványt bocsát rendelkezésére a  panasz benyújtásához, amit az ügyfélterekben elérhetővé tesz.  (3. számú melléklet)

A nem személyesen, vagy egyébként a benyújtási jogosultság megállapítására nem alkalmas módon történő benyújtás esetén a takarékszövetkezet kérheti a panasz benyújtásának utólagos megerősítését.
Ha az ügyfél szóbeli ügyfélbejelentést tesz, és a kapott választ nem fogadja el, akkor azt írásban is megerősítheti, amelyhez szintén a 3. számú mellékletben szereplő formanyomtatványt kell kitölteni.

Természetesen be kell fogadni az ügyfél által egyéb formában megfogalmazott bejelentéseket is.

Ha kitöltött formanyomtatvány felhasználásával történik a panaszbeadvány, úgy egy példányát a kirendeltség által aláírva, az átvétel időpontjában vissza kell adni az ügyfélnek.   A postai úton, telefaxon vagy elektronikus formában tett ügyfélbejelentések esetében tértivevénnyel, postán kell a takarékszövetkezet válaszlevelét megküldeni az ügyfél részére.

A panaszt - annak elintézéséig - a takarékszövetkezet elkülönített nyilvántartásba veszi. Különös figyelmet kell fordítani arra, hogy az azonosítás céljából bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi előírásokat, és ne szolgáljanak más, a panaszügyek regisztrálásán kívüli egyéb adatgyűjtési célt. A takarékszövetkezet  - kizárólag a panaszügyintézés okán - a birtokába került személyes adatokat a panasz elintézése után törli vagy más módon egyedi azonosításra alkalmatlanná teszi.
6.3 Az ügyfélbejelentések átvétele:
Az ügyfélbejelentések fogadása és átvétele elsősorban az ügyfélszolgálatok, illetve az ügyfelekkel közvetlen kapcsolatban álló munkatársak feladata. Mindemellett az ügyfél kifejezett kérésére minden takarékszövetkezeti munkatárs köteles a bejelentést felvenni vagy átvenni.

6.4. Panaszok rögzítése és nyilvántartása:
A kirendeltségekben és a központban nyilvántartó füzetet kell vezetni, amely a 2. számú melléklet szerinti adatokat tartalmazza. Év végén az egységekben a kirendeltség-vezető, a központban pedig az  ügyvezető  által megbízott dolgozó zárja le a nyilvántartást és új oldalon nyitja meg a következő évet.

A sorszámozás minden évben az 1. sorszámmal kezdődik.

A panaszok külön nyilvántartása nem érinti az általános ügykezelésre vonatkozó rendelkezéseket. A külön nyilvántartás az irattári anyagokon belüli elkülönítést és tárolást segíti, azaz az ügyfélbejelentéseket a többi iratanyagtól elkülönítetten kell az kirendeltségekben és a központban is tárolni.

Az újságokban megjelent panaszokat az írásban benyújtott panaszokkal azonos módon kell kezelni. Amennyiben az ügyfélbejelentést szóban tették, úgy azt az ügyfél kérésére, vagy ha a panaszt felvevő úgy ítéli meg, írásba kell foglalni a rendszeresített nyomtatványon (3. számú melléklet), amelyet a bejelentést tevő is aláír. Telefonon tett ügyfélbejelentés esetén arról a bejelentést vevő dolgozónak írásos feljegyzést kell készíteni. A televízióban, rádióban vagy egyéb médiában elhangzott interjúban megfogalmazott panaszokról a belső ellenőrnek szintén írásos feljegyzést kell készíteni. 

Az eredeti példányt a soron következő postával a központba kell továbbítani az ügy kivizsgálása/intézése céljából. A kirendeltségekhez levélben érkezett ügyfélbejelentést a nyilvántartásba veszik, majd ugyancsak az eredeti példányt (a borítékkal együtt) a soron következő postával a központba kell továbbítani a kivizsgálás céljából. A kirendeltségben másolatot kell hagyni.
A központba beérkezett panaszok kivizsgálása alapesetben a belső ellenőrzés feladatkörébe tartozik, de érintettsége, vagy az ügy jellege miatt előfordulhat, hogy a Felügyelő Bizottság, vagy az ügyvezetők által megbízott dolgozó végzi el ezt a munkát. 
A belső ellenőr célvizsgálat keretében megvizsgálja a panaszban leírtakat és vizsgálatáról jelentést készít. A jelentésnek a lehető legpontosabban (adatok, dátumok) ki kell térnie a panaszolt ügy tényleges körülményeire, keletkezésére.

Egyéb személyek, illetve szervezet által végzett vizsgálat során is azonos az eljárás.

A panaszügyekről negyedévente a belső ellenőrnek statisztikát kell készítenie, amit az ügyvezetés értékel ki, amelyben felméri a panaszügyek kapcsán leginkább érintett termékeket, üzletágakat vagy egyéb működési területeket, és meghatározza a panaszok megelőzése, illetve csökkentése érdekében szükséges intézkedéseket. Az elemzés célja a panaszügyekből levonható tapasztalatok beépítése a szolgáltatási folyamatba.

6.5. Panaszügy /bejelentés/ kivizsgálása – panaszos /bejelentő/ tájékoztatása:
A felmerülő panaszokat - amennyiben ez lehetséges - helyben és azonnal orvosolni kell. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkínált megoldást, gondoskodni kell a panasz kirendeltség vezetőhöz, illetve ügyvezető-igazgatóhoz való továbbításáról.

A kirendeltségekhez levélben érkezett ügyfélbejelentést a nyilvántartásba veszik, majd azt a kirendeltség-vezető köteles kivizsgálni.  

A központba beérkezett panaszok kivizsgálása általában a belső ellenőrzést feladatkörébe tartozik, de előfordulhat, hogy a Felügyelő Bizottság végzi el ezt a munkát. 
A kirendeltségekben befogadott ügyfélbejelentéseket és a kivizsgálás eredményét az ügyvezető részére meg kell küldeni.

A panasszal kapcsolatos döntéshozatalban nem vehet részt a takarékszövetkezet olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy döntésben részt vett.

A panaszügyekről negyedévente a belső ellenőrnek statisztikát kell készítenie, amit az ügyvezetés értékel ki, amelyben felméri a panaszügyek kapcsán leginkább érintett termékeket, üzletágakat vagy egyéb működési területeket, és meghatározza a panaszok megelőzése, illetve csökkentése érdekében szükséges intézkedéseket. Az elemzés célja a panaszügyekből levonható tapasztalatok beépítése a szolgáltatási folyamatba.

A takarékszövetkezet a panasz/bejelentés kivizsgálását és azzal kapcsolatos döntést a jogszabályban előírt határidőkre figyelemmel teljesíti.

A beérkezéstől számítva 30 napon belül a panaszosnak írásban a választ meg kell küldeni!

Ha az elbírálást megalapozó vizsgálat előreláthatólag 30 napnál hosszabb ideig tart, erről a panaszost (bejelentőt) a panasz (bejelentés) beérkezésétől számított 15 napon belül – az elintézés várható időpontjának egyidejű közlésével – írásban tájékoztatni kell.

A kivizsgálás eredményéről a panaszost minden esetben írásban tájékoztatja a központ. A választ a panaszos(ok)-nak az ügyvezetők  vagy az általuk megbízott vezető írja alá.

A válasz másolatát az érintett kirendeltség tudomásulvétel végett, vagy további intézkedés céljából megkapja. Ha további intézkedésre kap utasítást a kirendeltség, úgy annak megtörténtéről az ügyvezetők írásban tájékoztatják. Csak ebben az esetben tekinthető lezártnak az adott panasz.

Abban az esetben, ha a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyeletétől érkezik panaszügy kivizsgálása iránti igény, a választ az ügyfél és a Felügyelet részére is meg kell küldeni. A választ a kivizsgálási igény átvételét követő naptól számított 30 napon belül a címezetteknek el kell juttatni.

A panaszosnak küldendő válaszban közérthetően kell jelezni a panasz elfogadásának tényét, a panaszt kiváltó okok megszüntetésére tett intézkedés(eke)t és esetleges egyet nem értés esetén a jogorvoslati lehetőségek ismertetését.

Ha a panaszt el kell utasítani, úgy ennek részletes, közérthető és egyértelmű indoklását kell megadni. Ebben az esetben különösen fontos a jogorvoslati lehetőségekről korrekten tájékoztatni a panaszost, mivel további fórumokhoz fordulhat panaszának kedvező elbírálása miatt. 

A panaszhoz tartozó iratokat összefűzve, külön évenként és növekvő sorszám szerint kell a Központban irattározni.
6.6. Panaszügy-intézési tevékenység ellenőrzése

A takarékszövetkezet belső ellenőre (érintettsége esetében a panaszkezelést felügyelő ügyvezető által kijelölt dolgozó) évente téma- és célvizsgálat keretében ellenőrzi a panaszügyek kezelését, elintézését. 

A takarékszövetkezet Felügyelő Bizottsága évente ellenőrzi a panaszügyek kezelését, elintézését, illetve beszámoltatja erről a belső ellenőrt.

7. Általános alapelvek, információk a takarékszövetkezet ügyfélszolgálati tevékenységéről

7.1. Általános megállapítások

· A takarékszövetkezet valamennyi munkatársa köteles a jelen szabályzat fogyasztóvédelemmel és ügyfélbejelentések kezelésével kapcsolatos szabályait megismerni és betartani. 

· Az ügyvezetők felelőssége a jelen szabályzat munkatársakkal történő betartatása és a szabályzatba foglaltaknak megfelelő eljárás/magatartás ellenőrzése.
· Az ügyfélszolgálati tevékenységben bekövetkező módosulásokról (pl. cím, félfogadási idő megváltozása) időben, legalább a változást megelőzően 15 nappal megfelelő tájékoztatást kell adni az ügyfelek részére.
A takarékszövetkezet részéről elkövetett és az ügyfél számára kárt okozó cselekményekért a hibás ügyintézést végző munkatársak a Munka Törvénykönyve szerinti kártérítési felelősséggel tartoznak.

7.2. A fogyasztók tájékoztatása

A takarékszövetkezet munkatársai az ügyfelek/fogyasztók tájékoztatása során a következő szabályoknak megfelelően kötelesek eljárni:

· Fokozott figyelmet kell fordítani:

a) az érdekeit csak korlátozottan képviselni képes fogyasztó (így mindenekelőtt, de nem kizárólagosan a magánszemély fogyasztó) jogos érdekeire - különösen nagy figyelmet szentelve a gyermekekre, az idősekre, a súlyosan betegekre és mindazokra, akik esetlegesen nem értik meg teljesen a pénzügyi szervezet által szolgáltatott információkat,

b) a jellemzően e körben tömegesen értékesített termékekre (pl. bankkártya),

c) az összetettségénél, bonyolultságánál, újdonságánál, egyéb sajátosságánál fogva különleges pénzügyi termékekre, valamint

· a fogyasztóhoz valamely nem hagyományos terjesztési csatorna (pl. internet) segítségével eljuttatott pénzügyi termékek terjesztésének a körülményeire.

· A fogyasztóknak eljuttatott információknak tisztességesnek, pontosnak, egyértelműnek, közérthetőnek és nem félrevezetőnek kell lennie (ideértve a marketingközleményeket is). 

Ezeket a követelményeket a pénzügyi termékre vonatkozó valamennyi dokumentum, így a szerződési feltételek esetében is érvényesíteni kell.

· A marketingközlemények marketingjellegének felismerhetőnek kell lennie.

· A tájékoztatás akkor tekinthető félrevezetőnek, ha félrevezeti a címzett(ek)et, vagy azokat, akik azokat valószínűleg kapják, függetlenül attól, hogy a tájékoztatást nyújtó személy félrevezetőnek ítéli vagy szánja-e a tájékoztatást.

· Ha a tájékoztatás (pl. a várható hozam vonatkozásában) számszerű előrejelzéseket tartalmaz, az ügyfelek tudomására kell hozni egyértelműen és figyelemfelhívásra alkalmas módon azt, hogy ezek az előrejelzések csak tájékoztató jellegűek.

· A fogyasztók tájékoztatása az ügyfélforgalom számára szolgáló helyiségek nyitvatartási rendjéről a bejáratnál elhelyezett felirat útján történik.

· Jogszabályra történő hivatkozás esetén a fogyasztó kérésére a jogszabályi helyet ismertetni kell és ehhez közérthető magyarázatot kell adni.

7.3. A reklámok útján megvalósuló tájékoztatás

A takarékszövetkezet reklámtevékenységének ellátásáért az ügyvezetők felelősek, akiknek az alábbi szabályok betartására különösen figyelemmel kell lenniük a feladataik ellátása során:

· A fogyasztóknak nyújtott tájékoztatás kérdéskörében különleges jelentőséggel bíró hirdetés (Hpt. 201. § szerinti megfogalmazás szerinti fogalomba tartozó kör)
· legyen közérthető, egyértelmű, világos, jól áttekinthető és olvasható, 

· tartalmazza a kínált pénzügyi termék típusának azonosítására alkalmas információt, illetve más, jogszabályban előírt kötelező kellékeket (pl. THM, EBKM),

· bármilyen csatornán megvalósuló hirdetés esetében feltétlen jogi kontrollnak kell megvalósulnia (szóban és írásban),

· abban az esetben, ha akciós feltételű a termék, a hirdetésnek egyértelműen be kell mutatni az akció előnyeit. 

· Nem szabad a fogyasztónak közvetlen postai vagy elektronikus úton reklámanyagot küldeni, ha azt a fogyasztó kifejezett rendelkezéssel megtiltotta.

· Nem szabad telefonon megkeresni a fogyasztót, ha azt a fogyasztó kifejezett rendelkezéssel megtiltotta.
7.4. A fogyasztók szerződéskötés előtti tájékoztatása

Általános szabályok
A takarékszövetkezet minden alkalmazottját fokozott tájékoztatási, együttműködési kötelezettség terheli a fogyasztóval szemben a szerződés megkötését megelőzően. A szerződések megkötése előtt - az ügyfél konkrétan felvázolt igényei alapján - teljes körűen kötelesek tájékoztatni a fogyasztót - kivéve akkor, ha az írásos nyilatkozatával lemond erről.

A fogyasztó részére részletes, alapos tájékoztatást kell adni, amely legyen közérthető, és ne tévessze meg a fogyasztót.

A tájékoztatás legyen teljes körű, terjedjen ki:

· a fogyasztó részéről a szerződéshez kapcsolódó minden lényeges körülményre (pl. esetleges kockázatokra, feleket megillető jogokra és kötelezettségekre – pl. kamat, költség vagy díj változtatás esetén követendő eljárásra -, a termékhez kapcsolódó és a fogyasztó védelmét szolgáló intézményekre pl. OBA, stb.),

-    a termékhez való hozzájutás, az igénylés feltételeit,
- a takarékszövetkezet gondoskodik arról, hogy ügyfele a szerződés aláírása előtt megismerhesse a THM értékét, THM számítási módját, valamint a THM meghatározásánál figyelembe vett és figyelembe nem vett egyéb költségek, különösen a közjegyzői díj és a kölcsön folyósításához megkövetelt biztosítási díj meghatározását és várható összegét,
· a takarékszövetkezet által teljesítendő rendszeres és esetenkénti tájékoztatás szabályaira, annak módjára és időpontjára,

· a szerződéssel összefüggésben a fogyasztót terhelő díjakat, költségeket tételesen felsorolva, továbbá azon díjelemek (költségelemek) felsorolását, amelyek mértéke a futamidő alatt változhat, a változásra okot adó körülmény megjelölésével,

-     a terméket kínáló pénzügyi intézmény megnevezését, 

· a feleket megillető jogokról és kötelezettségekről,

· a pénzügyi termék tömör, közérthető leírása (kondíciók, kamatozás, összeg, futamidő), 

· a fogyasztóval kötött szerződésnek tartalmaznia kell a takarékszövetkezet által teljesítendő rendszeres és rendkívüli tájékoztatás szabályait (a tájékoztatás módját és idejét stb.),
· fel kell hívni a figyelmet arra, ha a takarékszövetkezet a szerződésben kiköti az egyoldalú szerződésmódosítás lehetőségét, 

· tájékoztatniuk kell a fogyasztót a szerződés minden olyan lényeges feltételéről, amely jogszabály alapján válik a szerződés részévé,
·  a legfontosabb adatvédelmi tudnivalót ismertetni kell,
·  ismertetni kell a  KHR-be  történő adatátadás és adatkezelés szabályait,
·  lehetővé kell tenni a fogyasztóra vonatkozó nyilvános információk megismerését,
-    külön fel kell hívni a figyelmet az adott pénzügyi termék esetében a szokásosnál nagyobb  kockázatra,
-   olyan lakossági ügyféllel kötött szerződés esetén, amely devizahitel nyújtására irányul, illetőleg ingatlanra kikötött vételi jogot tartalmaz, a Takarékszövetkezetnek fel kell tárnia  a szerződéses ügyletben az ügyfelelet érintő kockázatot, amelynek tudomásulvételét az ügyfél  aláírásával igazolja.         
A kockázatfeltáró nyilatkozat tartalmazza:

· Devizahitel nyújtására irányuló szerződés esetén az árfolyamkockázat ismertetését, valamint annak hatását a törlesztő részletre.
· Ingatlanra kikötött vételi jogot tartalmazó szerződés esetén a vételi jog érvényesítésének módját és következményeit, a vételár megállapításának, az ügyfél értesítésének és a takarékszövetkezet elszámolásának módját, valamint azt, hogy biztosítanak-e haladékot, mely időszakban az ügyfél értékesítheti az ingatlant, és ha igen, a haladék időtartalmát.   
7.5. A fogyasztók szerződéskötést követő tájékoztatása

Az ügyfelekkel közvetlen kapcsolatban álló munkatársak a fogyasztót a szerződés megkötését követően tájékoztatni kötelesek az alábbiakról:
·  A szerződéssel kapcsolatos kérdéseivel hová fordulhat.

·  Panaszával hová fordulhat.

·  Tájékoztatni kell arról, hogy folyamatos szerződések esetében a takarékszövetkezet köteles az ügyfél részére legalább évente egy alkalommal, valamint a hitelszerződések esetében a szerződések lejáratakor (a kölcsönügylet valamennyi terhének megfizetését követően), egyértelmű, közérthető és teljeskörű írásbeli kimutatást (kivonatot) küldeni. 

·  Tájékoztatni kell az ügyfelet arról is, hogy – saját költségére – a kérést megelőző öt évben végrehajtott egyedi ügyletekről kimutatást kérhet. Az ilyen kimutatást legkésőbb kilencven napon belül köteles az ügyfélnek írásban megküldeni. 

·  Az ügyfelet tájékoztatni kell (Hpt-ben meghatározott esetekben) a KHR részére referenciaadatok tervezett átadása előtt és átadást követően. 

1.számú melléklet

Tájékoztató (hirdetmény) 

a panaszok intézéséről és más fórumokhoz történő bejelentésről
Tisztelt Ügyfelünk!

A takarékszövetkezetre vagy kirendeltségeire vonatkozó panaszát szóban vagy írásban teheti meg. A szóbeli bejelentést általában írásba foglaljuk.

A panaszbejelentés kivizsgálása a Központban történik.

Az európai uniós csatlakozással összefüggő egyes törvénymódosításokról, törvényi rendelkezések hatályon kívül helyezéséről, valamint egyes törvényi rendelkezések megállapításáról szóló 2004. évi XXIX. törvény 142. § (6) bekezdésében foglaltak alapján: 

„A korábbival azonos tartalmú, ugyanazon panaszos, illetőleg bejelentő által tett ismételt, továbbá névtelen bejelentés vizsgálata mellőzhető.”

A kivizsgálás és az elintézés módjáról legkésőbb 30 napon belül írásban tájékoztatjuk.

Ha az elbírálást megalapozó vizsgálat előreláthatólag 30 napnál hosszabb ideig tart, erről a panaszosnak (bejelentőnek) a panasz (bejelentés) beérkezésétől számított 15 napon belül – az elintézés várható időpontjának egyidejű közlésével – tájékoztatást kell kapnia.

Amennyiben a vizsgálat eredménye az Ön számára nem elfogadható, úgy elsősorban a Komárom-Esztergom megyei Gazdasági Kamara mellett működő Békéltető Testülethez fordulhat írásbeli kérelmével.

A Komárom-Esztergom Megyei Békéltető Testület címe: 2800 Tatabánya, Fő tér 36.

                                     Tel: 34/513-010,  Fax: 34/316-259

A kérelmet a Békéltető Testület elnökéhez írásban kell benyújtani (írásos formának elektronikus irat használatával is eleget tehet), amelynek tartalmaznia kell:
· a panaszos nevét, lakcímét, vagy tartózkodási helyét, illetve az eljárást kezdeményező szervezet nevét, székhelyét és az érintettek felhatalmazását,

· a panasszal érintett gazdálkodó szervezet nevét és címét,

· a panasz rövid leírását, az azt alátámasztó tényeket és bizonyítékokat,

· panaszos nyilatkozatát a panaszügy rendezésének megkísérléséről,

· a tanács döntésére irányuló indítványt.
Amennyiben Ön számára nem elfogadható a Bakonyvidéke Takarékszövetkezet által a panaszügyével kapcsolatosan közölt vizsgálat eredmény, észrevétellel, panasszal élhet még:
Komárom-Esztergom Megyei Közigazgatási Hivatal Fogyasztóvédelmi Felügyelőség

                                   2800 Tatabánya, Fő tér 4.   Tel: 34/51l-217

Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőség

                                   Budapest, VII. , József krt. 6. tel.: 1/210-03-73

Kisbéri Polgármesteri Hivatal Jegyzője

                                   2870 Kisbér, Városház tér 1.

Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete

                                   1013 Budapest, Krisztina Krt. 39. tel.: 1/489-91-00
Bakonyvidéke Takarékszövetkezet              

2. számú melléklet

Panaszok, bejelentések nyilvántartása a kirendeltségben:
Sorszám,
Iktatás időpontja:
Panaszos (bejelentő) neve, lakcíme,

A panasz (bejelentés) tárgya és

Az érintett kirendeltség (személy) neve,
Elintézés módja (az azonnali ügyintézést igénylő panaszok esetében pl.: az intézkedésről szóló tájékoztatás ) és

Dátuma
Központba elküldve (dátum),

Megjegyzés.

Panaszok, bejelentések nyilvántartása a központban:
Sorszám,

Iktatásának időpontja,

Panaszos (bejelentő) neve, lakcíme,

A panasz (bejelentés) tárgya és

Az érintett kirendeltség (személy) neve,
Bejelentés módja: (levélben, telefonon, személyesen, Interneten)
Központba elküldve (dátum),

Központba megérkezett

Kivizsgálás kezdete és

Befejezése,
Elintézés módja (az intézkedésről szóló tájékoztatás, értesítés, stb.) és

Dátuma
A panaszosnak adott válasz dátuma,

Intézkedésre továbbítva (hová) és 

Dátuma

Megjegyzés.

                                                                                                           3. számú melléklet

Bakonyvidéke Takarékszövetkezet  

………………….……..kirendeltsége                                                         Ikt. szám: …../2…

Pénzügyi szolgáltatási tevékenységgel kapcsolatban tett panasz (bejelentés)





4. számú melléklet 

Amit a devizahitelekről tudni kell!

A devizahitel:
A gépjármű-hitelezés körében már évek óta ismert devizakölcsönök gyors ütemben terjednek a lakáshitelezésben és a szabad felhasználású hitelek körében is. Amikor devizakölcsönről beszélünk, olyan hitelt értünk alatta, amelynek összegét nem forintban, hanem valamely más pénznemben határozzák meg. Devizában tartozunk tehát, függetlenül attól, hogy azt forintban vagy devizában folyósítja-e a hitelintézet. 

A devizahitelek pénzneme korábban jellemzően az USA-dollár volt, ma inkább euró vagy svájci frank. Belföldön elsősorban forintra van szükségünk, és a hitel törlesztéséhez használt jövedelmünk is forintban keletkezik. Így többnyire a hitel visszafizetése is forintban történik. Ugyanakkor több hitelintézet is lehetővé teszi, hogy a devizahitelt az ügyfél választásától függően devizában vagy forintban folyósítsák és törlesszék. A devizahitel összegét mindig devizában határozzák meg, annak kamatlába pedig az adott deviza pénzpiaci kamatszintjének megfelelően alacsonyabb, mint a forinthitelek jelenlegi kamatai. 

A devizahitelek első látásra kedvezőbbnek tűnnek. Van azonban néhány olyan vonásuk, amely további költségekkel és kockázatokkal jár az ügyfeleknek. Az alábbiakban ezeket mutatjuk be.

A vételi és eladási árfolyam különbsége:
Mivel az embereknek a hitelre általában forintban van szükségük, a kölcsönnyújtó a folyósított devizahitel összegét előzetesen átszámítja forintra. Ilyenkor deviza-vételi árfolyamot alkalmaz, mintha megvásárolná ügyfelétől azt a devizaösszeget, aminek ellenértékét forintban kifizeti. A hitel törlesztésekor ugyanez fordítva játszódik le. Amikor az ügyfél a törlesztő részletet forintban fizeti, a hitelintézet azt deviza-eladási árfolyamon számítja át devizára, mintha eladta volna ügyfelének a törlesztéshez szükséges devizaösszeget. 

A vételi és eladási árfolyam közötti különbség (árfolyamrés) mértékét a pénzintézet szabadon állapítja meg. A vételi árfolyam alacsonyabb az eladásinál. A különbség mértéke változó, 0,2-0,4 %-tól akár 2-3%-ig is terjedhet. Ez változatlan árfolyam mellett egy tízmilliós hitel esetében legalább néhány tízezer forinttal növeli a hitel költségeit, szélső esetben pedig száz-ezres nagyságú többletköltséget jelent. Mivel az árfolyam rendszerint módosul, a devizahitelekkel kapcsolatos ajánlatokban feltüntetett - a hitelnek a kamat mellett valamennyi változatlan költségét jelző – teljes hiteldíj-mutató (THM) gyakran nem tartalmazza a vételi és eladási árfolyam különbségét, ezért annak mértékére és a felszámítás módjára a hitel igénylésekor fordítsunk külön figyelmet. 

Segítheti döntésünket az előre kalkulált törlesztési táblázat, amelynek segítségével egyes gépjármű-hitelezők mutatják be ügyfeleiknek, mennyi lesz majd a havi törlesztés pontos összege, hozzátéve, hogy ez a későbbi árfolyamváltozásoktól függően módosulhat. 

Az árfolyamváltozás kockázata:
Amennyiben a hitel devizaneme és a forint közötti árfolyam változik, ez hatással van mind a később folyósítandó hitelösszegek, mind a törlesztőrészletek (tőke- és kamattartozás) nagyságára. Ha a forint árfolyama erősödik, akkor kevesebb forintot kell fizetni a devizában kifejezett törlesztőrészlet fejében, azaz a hitel a futamidő alatt „olcsóbbá” válik. Ha azonban a forint árfolyama gyengül, akkor a devizában kifejezett törlesztőrészlet forintban többe fog kerülni, azaz „drágul” a hitel. A devizahitelt a jelenlegi kamat- és árfolyam-politika következtében kialakult feltételek teszik vonzóvá. Ezek azonban változhatnak a jövőben, ami kockázatosabbá teheti a devizahiteleket.

A forint erősödése tehát könnyít a törlesztési terheken, gyengülése pedig növelheti azokat. Egyszerű példával: ha az adósnak 200 eurós törlesztőrészlet teljesítéséhez eurót kell vásárolnia, akkor ezért 246 forintos euró árfolyam esetén 49.200 forintot, 276 forintos euró árfolyam mellett 55.200 forintot kell fizetnie. 

Ha a forint euróval szembeni középárfolyamának változásait követjük, jól látható, hogy a hosszabb távon kiegyenlítődhetnek az  (erősödést és gyengülést egyaránt mutató) árfolyammozgások.
A váltási jutalék (konverziós díj):
A hitelnyújtó intézmények a devizakölcsönöknél a különféle pénznemek közötti átváltás költségeit általában az árfolyamrés, vagyis a vételi és eladási árfolyam különbsége révén fedezik. Egyes intézmények különdíjat, úgynevezett konverziós díjat is felszámíthatnak az átváltásért. A konverziós díj összegét általában az átváltott pénzösszeggel arányosan határozzák meg. Mivel e díj mértéke (százaléka) tudható, összege azonban csak a gyakorta változó árfolyam ismeretében határozható meg, általában ezt a költséget sem a THM-értékbe foglaltan, hanem külön tüntetik fel. 

Amennyiben tehát a hitelnyújtó váltási jutalékot is felszámít, akkor ez az árfolyamrés mellett további költséget is jelent.

A kamatváltozás kockázata:
 A devizahitelek kamatai a külföldi kamatok növekedése miatt is változhatnak. A változó kamatozású devizahitelek esetében a külföldi kamatszint esetleges növekedése (a külföldi hitelek drágulása) előbb-utóbb a belföldi devizahiteleknél is érezteti hatását. Az ilyen típusú devizakölcsönök esetében a hitelintézet a kamatlábat rendszeresen módosíthatja, amit aktuális hirdetményében, illetve kondíciós listájában tesz közzé. A változásnak megfelelően új törlesztőrészleteket állapítanak meg. 

Az alábbi táblázat függőlegesen a feltételezett kamatemelkedés mértéke szerint, vízszintesen a forint esetleges árfolyamgyengülésének hatása alapján mutatja, hogyan változik a havi törlesztőrészlet. Ha a kamatszint változatlan és az árfolyam sem gyengül, akkor a havi törlesztőrészlet sem változik. Ha azonban a kamat 3 %-kal emelkedik a forintárfolyam pedig 20 %-ot esik, akkor a törlesztőrészlet 43 %-kal magasabb lesz, azaz majdnem másfélszeresére nő.
	Euro, CHF kamatemelkedés
	A forint árfolyam-gyengülésének mértéke



	
	0 %-os
	10 %-os
	20 %-os

	0 százalékpont

1,5 százalékpont

3 százalékpont


	0,0 %

9,3 %

19,1 %
	10,0 %

20,3 %

31,0 %
	20,0 %

31,2 %

43,0 %


Megjegyzés: A példában a hitelt 6%-on folyósították 15 évre, a feltételezett változások a folyósítás után egy évvel történnek

A devizahitelek kamatváltozásainál jellemzően a 3 vagy 6 hónapos, illetve az 1 éves kamatperiódusokat alkalmazzák. A kamatperióduson belül a kamat változatlan, azonban a deviza árfolyamváltozása miatt módosulhat a törlesztőrészletek nagysága. Több pénzügyi intézmény lehetőséget biztosít ügyfeleinek arra is, hogy átváltsák a deviza hitelüket forintra. Ezzel az árfolyamkockázat hatásai kiküszöbölhetők, ne feledjük azonban, hogy ez is költséggel jár.

A távolabbi jövő: forint vagy deviza?

Magyarország várhatóan az évtized végéig csatlakozik az euróövezet országaihoz és a forint helyett bevezeti az eurót. Ezt az időpontot már két évvel megelőzően rögzíteni fogja a forint árfolyamát az euróval szemben. Ez azt jelenti, hogy az euróhitelek árfolyamkockázata azonnal megszűnik, mert az árfolyamrögzítés időpontjától az euró/forint árfolyam már nem változhat. Az euró bevezetésével az átváltással járó költségek is megszűnnek, mert az euróhiteleket nem kell többé forintra átszámítani. Más devizák, például az USA-dollár vagy a svájci frank esetében a devizahitelek kockázatai továbbra is fennmaradnak.
Két dolgot ma még senki sem tud. Az egyik, hogy milyen lesz az a csatlakozási árfolyam, amelyen a forinthiteleket euróra váltják át. A másik, nem kevésbé fontos talány, hogyan alakul majd az euróövezet kamatszintje. Mivel ez jelenleg igen alacsony, további csökkenése kevéssé valószínű. Ha pedig növekedni fog, akkor az euróhitelek drágulnak, és a most felvett, változó kamatozású euróhitelek kamata is növekedni fog. 

Az árfolyamváltozás kockázata elsősorban a 3-5 éves futamidejű gépjármű devizahiteleket érinti. A hosszabb lejáratú, 10-30 évre felvett lakáshitelek esetében lényeges kérdés az, vajon milyen kamatokkal kell majd 10-15 év múlva számolnunk. Talán még ennél is fontosabb, hogy mi lesz azokkal a hosszú lejáratú forinthitelekkel, amelyeket most veszünk fel fix kamatozás mellett, de a hosszú futamidő miatt a tartozás nagy részét már euróban fogjuk visszafizetni. 
Összegzés:
Aki rövid futamidőre vesz fel devizahitelt (pl. autóvásárlásra), az alacsony kamatok mellett vegye figyelembe az árfolyamkockázatot, és alaposan tájékozódjék a hitel fentebb leírt járulékos költségeiről. Aki hosszútávra akar devizahitelt felvenni (pl. lakásra), az előbbi szempontok mellett a kamatváltozás lehetőségével is számoljon.  A jelenleg olcsó devizahitelek kamatterhei ugyanis várhatóan növekedni fognak, ám ennek mértékét senki sem tudja megjósolni. Végül az, aki hosszú távra forintban adósodik el, legyen óvatos a fix kamatozású hitelek felvételénél, mert ezek kamata akkor is magas maradhat, ha majd a forinthitelt átváltják euróra.

A devizaalapú hitelekkel, azok költségeivel és az alkalmazott árfolyamok számításával kapcsolatban további hasznos információkat találhat   a PSZÁF honlapján  (www.pszaf.hu) „A fogyasztókért” menüpont „Segítünk a választásban” rovatában, a „Deviza alapú, ingatlan fedezetű hitelek” cím alatt.
                                          5. számú melléklet

TÁJÉKOZTATÓ 

Jelzálog-fedezetű ingatlanhiteleket igénylő ügyfelek számára

Ha Ön olyan hitelt igényelne, amelynek visszafizetését a tulajdonában álló lakás, családi ház, építési telek vagy egyéb ingatlan jelzálogjoga biztosítja, kérjük, olvassa el ezt a tájékoztatót! 

1. Önnek joga és érdeke, hogy a hitelintézettel kötendő hitelszerződés teljes szövegét még a közjegyző előtti végleges aláírás előtt megismerje. Olvassa át figyelmesen a szerződést, és csak akkor írja alá, ha a felvetett kérdéseire egyértelmű és megnyugtató választ kapott a hitelnyújtótól. A szerződés aláírásával Ön kötelezi magát, hogy a hitelszerződés előírásait maradéktalanul teljesíti. Ha ezt elmulasztja, szerződésszegés címén jogi lépéseket tehetnek Ön ellen, és bekerülhet a központi hiteladós-nyilvántartásba.

2. Ha a hitelt nem fizeti vissza, a hitelintézet követelését a szerződés szerint fogja érvényesíteni, amelynek következtében Ön elveszítheti a biztosítékul szolgáló ingatlan tulajdonjogát. Ezért tudnia kell az alábbiakat:

· A hitelnyújtó minden eszközzel arra törekszik, hogy a hitel megtérüljön, ezért minél jobb biztosítékokat kíván kikötni a hitelszerződés fedezeteként. Ilyennek számít elsősorban a kezesség, a jelzálogjog és az ingatlanra kikötött vételi jog.

· A hitelnyújtó intézkedéseket hoz Önnel szemben, ha késlekedik a hitel törlesztésével. Fontos ezért előre tudnia, hogy mi számít késedelemnek (pl. nemfizetés időtartama, összege) és az milyen intézkedéssel jár.

· Vételi jog kikötésével a hitelnyújtónak joga lesz arra, hogy késedelem esetén a biztosítékul szolgáló ingatlan tulajdonjogát a tulajdonos beleegyezése nélkül megszerezze, illetve - ha ezt is kikötötte - a tulajdonjog megszerzésére mást jelöljön ki.

· A hitelszerződés futamideje alatt a biztosítékul szolgáló ingatlan értéke változhat. Célszerű a hitelnyújtóval úgy megállapodnia, hogy a vételi jog gyakorlása esetén az esetleges értékváltozást is figyelembe vegyék.

· Célszerű a hitelszerződésben megállapodni arról is, hogy ha Ön tartozását nem tudja törleszteni, a biztosítékul szolgáló ingatlan értékesítéséről - méltányos időtartamon belül - önállóan gondoskodhasson.

· A hitelnyújtónak joga van Önnel szembeni követelését másra átruházni. Amikor egy hitel visszafizetése kétségessé válik, a hitelnyújtók gyakorta adják át a követelést adósságkezelő partnereiknek, így Ön velük kerülhet kapcsolatba.

3. A hitelnyújtó akkor is méltányosan és az Ön jogaira és érdekeire is figyelemmel köteles eljárni, ha Ön késedelembe esett a hitel törlesztésével és szerződésszegés címén jogi lépéseket tesz Ön ellen. Kérjük, jelezze, ha a hitelezéssel összefüggően jogszerűtlenséggel, az Ön jogos érdekeit súlyosan sértő eljárással találkozik. 
Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete 
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
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A Bakonyvidéke Takarékszövetkezet egységeinek elérhetősége és nyitva tartási ideje
	Egység
	Telefonszám
	Hétfő
	Kedd
	Szerda
	Csütörtök
	Péntek

	Központ, Kisbér

Kossuth u. 14.
	34/353-907
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 13.30

	Ácsteszér
Kossuth u. 49.
	34/388-022
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 13.30

	Bakonysárkány
Béke u. 148.
	34/377-066
	7.30 - 15.30
	7.30 - 15.30
	7.30 - 15.30
	7.30 - 15.30
	7.30 - 15.30

	Bakonyszombathely
Kossuth u. 25.
	34/359-188
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 13.30

	Bársonyos
Kossuth u. 59.
	34/358-129
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 13.30

	Budapest VI.

Bajcsy-Zs. u. 15/b.
	1/ 312-8479
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 13.30

	Budapest IX.

Ráday u. 59.
	1/ 217-5755
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 13.30

	Császár
Kossuth u. 110.
	34/376-011
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 13.30

	Kisbér
Kossuth u. 14.
	34/353-906
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 13.30

	Réde
Rákóczi tér 16.
	34/374-141
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 13.30

	Súr
Petőfi u. 65.
	34/375-088
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 16.00
	7.30 - 13.30


A fenti elérhetőségeken a nyitva tartási időben személyes panaszkezelésre, illetve a telefonszámokon ügyintézési időpont egyeztetésekre van lehetőség.

Panaszos (bejelentő) neve: …………………………………….


                             Lakcíme: …………………………………………………………


                         Tel. száma: …………………………………….


A panasz (bejelentés) dátuma: …………. év …………………. hó ……. nap    





A panasz (bejelentés) leírása:























…………………………….…..     


                                                                                         panaszos (bejelentő) aláírása























                                                                                        








A panasz (bejelentés) átvételének időpontja: ……… év, ……………… hó, …… nap


Átvevő ügyintéző aláírása:                             ………………………………………… 





A panasz (bejelentés) kapcsán érintett ügyintéző észrevétele:


……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………                                                              


                                                                                       ……………………………….


                                                                                                            aláírás





A panasz (bejelentés) elintézésének módja (A takarékszövetkezet központja tölti ki.)


……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


dátum                                                                                                            aláírás 
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